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Las organizaciones buscan generar actividades y/o acciones que fortalezcan a sus grupos 
de interés internos y externos, asimismo, ejecutan la integración de sus procesos de forma 
eficiente y eficaz, lo cual les permite utilizar adecuadamente sus recursos disponibles para 
crear una ventaja competitiva, en todos los sectores es imprescindible establecer un 
modelo de gestión de calidad; ello implica, que las compañías requieren asociar la gestión 
del conocimiento con la calidad para desarrollar la capacidad intelectual que facilite la 
actitud de compromiso y formación de colaboradores que se encuentren asignados al 
direccionamiento y la gestión,con el propósito de lograr las metas institucionales; además, 
se enfatiza la certificación ISO 9001 garantizando el servicio, destacando su presencia en 
el mercado nacional e internacional, es así que se tuvo como objetivo identificar los 
avances de la gestión de calidad en el sector salud. 
Se aplicaron los métodos de observación, análisis y descripción, que han contribuido en la 
precisión de acontecimientos relacionados con la variable de estudio, en el desarrollo se 
realizó el análisis de diez artículos indexados. 
Con los resultados se aprecia, que las organizaciones han alineado la gestión con las 
actividades administrativas, conjuntamente con el compromiso del capital humano que 
contribuyen significativamente a la optimización empresarial. 
 















The organizations seek to generate activities and/or actions that strengthen their internal 
and external stakeholders, also, execute the integration of their processes efficiently and 
effectively, which allows them to properly use their available resources to create a 
competitive advantage, in all sectors it is essential to establish a quality management 
model; This implies that companies need to associate knowledge management with quality 
to develop the intellectual capacity that facilitates the attitude of commitment and training of 
collaborators who are assigned to the direction and management, in order to achieve 
institutional goals, also emphasizes the ISO 9001 certification to ensure service, highlighting 
its presence in national and international markets, so it was intended to identify progress in 
quality management in the health sector. 
The methods of observation, analysis and description were applied, which have contributed 
to the precision of events related to the study variable. During the development, ten indexed 
articles were analyzed. 
The results show that the organizations have aligned their management with administrative 
activities, together with the commitment of human capital that contribute significantly to 
business optimization. 















1.1 Planteamiento del problema. 
La gestión de la calidad se desarrolló de forma empírica desde las primeras civilizaciones de la 
historia. En la etapa paleolítica inconscientemente los cazadores desarrollaban el término mediante 
su trabajo, ya que ellos consideraban que la persona que tenía mejores herramientas era la que iba 
a obtener como resultado mejores presas. Para el año de 1450 a.C en Egipto descubrieron el tratado 
en el cual se establecían acciones que debía realizar un inspector, con el fin de comprobar la 
perpendicularidad de un bloque de piedra utilizando una cuerda. De modo similar, actuaban los 
aztecas en América Central. Luego, por los años de 2150 a.C surge el Código de Hammurabi que 
hace referencia a que si un médico cometía un error la sanción que recibía le podía costar la vida. 
De forma similar, en la cultura fenicia se aplicaban acciones correctivas más drásticas con la finalidad 
de eliminar los errores. Después, en la Edad Media durante el Corporativismo Medieval trae consigo 
medidas de control que buscaban garantizar al cliente que los productos que adquiría eran 
conformes. Al transcurrir los siglos, las actividades dirigidas a la Calidad han evolucionado, 
particularmente a inicios de la era industrial en donde los obreros no tenían relación directa con el 
cliente, razón por la cual no podían desarrollar su capacidad de valoración por el producto que 
fabricaban para saber si era adecuado y satisfacía los requerimientos de los clientes. Además, se 
puede resaltar que las dos guerras mundiales fueron sucesos que determinaron un precedente para 
aplicar nuevos procedimientos en el control de la calidad. Asimismo, tras la segunda Guerra Mundial, 
surge en Japón el término de Gestión de la Calidad que sostenía que todas las áreas que conforman 
una compañía deben integrarse y desarrollar el proceso de mejora continua, para conseguir un cliente 
satisfecho.El enfoque fue desarrollado por los ingenieros estadounidenses Shewhart, Deming, Juran 
y Feigenbaum junto a los conocimientos de otros personajes como Ishikawa o Taguchi. En paralelo 
en el occidente por los años 1970 y 1980 se desarrolla un enfoque que se orienta al servicio que 
resalta la participación de las personas, grupos y la cultura organizacional, el cual cambia la 
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perspectiva japonesa y se orienta a crear valor en la organización bajo la denominación Total Quality 
Management. 
Por los años de 1438 en el Perú, surgió la civilización inca que desarrolló la gestión de una forma 
rudimentaria mediante el establecimiento de sistemas de organización económica, política, 
administrativa, militar y social, que sirvieron para mantener el control de su territorio. La gestión se 
vio reflejada en las actividades de la agricultura y la ganadería, ya que se asignaron recursos, se 
desarrollaron sistemas de riego. Con la finalidad de obtener más tierras y un buen cultivo. También, 
crearon el sistema Quipus que estaba orientado anotar cantidades y cualquier cálculo numérico. 
Además, establecieron el sistema decimal que evidencia que desde épocas pasadas existe la 
jerarquización, dirección, liderazgo y la retribución. A partir del año de 1989, en el territorio nacional 
se creó el Comité de Gestión de Calidad (CGC) que actualmente se encuentra integrado por 21 
organizaciones de gremios y educativas que buscan garantizar los bienes ofrecidos. En 1991, el CGC 
organiza la semana de la calidad que se lleva a cabo a inicios de octubre anualmente, para fomentar 
que las compañías peruanas gestionen eficazmente. Para 1994, fue otorgado al país la primera 
certificación en gestión de calidad, sin embargo, era notorio la ausencia de la alta dirección en las 
empresas. Por ello, aparece la norma ISO 9000:2000 que tenía por objetivo la incorporación y 
cooperación de la alta dirección en el modelo de gestión. Al final de los 90’s fueron las grandes 
compañías las primeras que contaron con la certificación ISO 9001. En el año 2000,141 empresas 
obtuvieron la certificación del ISO 9001, mientras que otro grupo reducido pertenecían al ISO 
14000.Luego, en el 2002 las mypes apuestan por la certificación ISO.Después, en el 2009 se 
registraron 811 certificaciones ISO 9001, pero para el 2010 se incrementó un 38% y se contaba con 
1117 certificaciones. 
En Lima y demás departamentos las empresas formales que cuentan con sistemas orientadas a la 
gestión de la calidad son muy pocas, lo cual evidencia que existe una gran dificultad para convencer 
a las organizaciones restantes a encaminarse rumbo a la competitividad. A pesar que existen 
instituciones como INACAL (instituto nacional de calidad) que busca sensibilizar al sector privado 
para obtener los ISO 9001-14001(aspectos ambientales) los cuales son sistemas de gestión para que 
las compañías administren y mejoren la calidad de lo que ofrecen. Con la finalidad que no solo sean 
competitivas en el mercado nacional, sino que también se encuentren aptas para acceder al mercado 
internacional mediante la exportación. 
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Hernández.H & otros (2018), expresan que hoy en día las organizaciones se encuentran en un 
contexto donde tienen que saber afrontar los desafíos empresariales y mantener su nivel de 
competitividad. Con el paso del tiempo, la gestión se ha convertido en una herramienta que es 
utilizada por la directiva para optimizar sus operaciones. Con ello, se busca que las compañías 
independientemente al sector que pertenezcan, la utilicen a favor de los clientes. 
Lizarzaburu.E (2016) sostiene que dentro de las economías emergentes el Perú, ha reconocido un 
grupo pequeño de compañías con certificación en gestión ISO 9000, con el cual garantizan lo que 
venden. Durante la evolución se han presentado una serie de dificultades para muchas 
organizaciones, sin embargo, 1200 han cumplido con los procesos, mientras otras han tenido 
limitaciones de documentación. Por ello, se tiene como perspectiva que las empresas tienen que 
certificarse para garantizar y estar viables en el mercado interno y externo. 
Asimismo, Roque.R & otros (2013) manifiestan que actualmente las empresas están en un ambiente 
cambiante y la gestión es el componente clave para cumplir los objetivos organizacionales con la 
ayuda de la normativa ISO 9001/ 9004 que garantice el servicio del paciente. En cambio, con el 
transcurrir del tiempo las compañías han tenido restricciones por la complejidad de sus procesos que 
no están alineados administrativamente. Por tal motivo, en el futuro las instituciones sanitarias deben 
establecer y adaptarse a un modelo de gestión que integre las actividades y participación activa de 
los miembros 
Por otro lado, Amador C. & Cubero O. (2010) sustentan que en la actualidad el sector salud cubano 
sobresale por contar con un sistema sanitario con un estándar superior a la media mundial. Al pasar 
los años las instituciones de salud utilizaron el SGC en la atención secundaria, pero a su vez han 
invertido en SGC en la atención primaria, la cual no cubrió las expectativas del usuario. A partir de 
ello, la perspectiva en las organizaciones de salud consiste en contar con la funcionalidad adecuada 
de la gestión para garantizar efectividad en los servicios médicos. 
Además, Robledillo A. & Velázquez D (2013) exponen que la alta competencia, conlleva a que las 
compañías utilicen la gestión de calidad para mantenerse y sobrevivir en el mercado actual. Antes 
las instituciones sanitarias se autoevaluaban con el sistema de mejora continua, luego surge el 
modelo EFQM que puede ser incorporado a cualquier organización y es beneficioso para el personal. 
Por ende, nace la perspectiva de que la propuesta, se pueda adaptar bajo los propios criterios de la 
institución que lo requiera. 
También, Alonso.J (2004) manifiesta que hoy en día las empresas de servicios representan el mayor 
porcentaje del PBI para que garantice la calidad y permanecer en el mercado competitivo. Las 
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empresas han evolucionado en el tiempo ya que antes priorizaban el producto y/o servicio final pero 
ahora buscan crear e innovar un sistema de gestión que integre sus actividades. A partir de lo 
mencionado se tiene la perspectiva que una organización permanezca vigente. 
León.C & otros (2018) expresan que las empresas aún están pendientes de una reacción dinámica 
del crecimiento en el mercado. La evolución empresarial trajo consigo la forma de gestionar respecto 
a la calidad enfocadas en la productividad, eficiencia y eficacia. Este modelo se proyecta a que las 
compañías dispongan o ejecuten sus recursos disponibles para obtener resultados acordes a sus 
objetivos. 
Asimismo, Leonard. A (2009) indica que actualmente las organizaciones enfatizan en gestionar el 
conocimiento, puesto que lo consideran como el recurso clave para desarrollar las actividades, sin 
embargo, este no garantiza que se consiga la calidad. Con el pasar del tiempo se busca el 
aprovechamiento de los bienes. En tal sentido, que la gestión de calidad debe alinearse a la del 
conocimiento para lograr una ventaja competitiva. 
León.M (2011) expresa que ahora el sector salud enfrenta diversos desafíos y tiene que lidiar con las 
exigencias de los pacientes. Asimismo, en su proceso evolutivo aflora la necesidad en las 
instituciones sanitarias de emplear un eficiente modelo de gestión que beneficie a los usuarios y a la 
vez permita conseguir los objetivos de la organización. Además, la perspectiva se orienta a que gran 
parte de las organizaciones implicadas se comprometan a desarrollar actividades administrativas 
alineadas con un sistema de calidad que genere como resultado servicios que satisfaga a las 
personas. 
Becerra.F & otros (2018) exponen que en el contexto universitario moderno gestionan, ya que les 
permite mostrar el compromiso organizacional con la sociedad. Durante años las universidades han 
tenido problemas en sus procesos lo cual implicó hacer uso de la gestión mediante la utilización de 
las normas ISO.Por este motivo, se tiene una perspectiva estratégica que el sector educación y los 















La investigación se justifica porque las instituciones del sector público en salud, cuentan con 
condiciones en gestión de la calidad poco suficientes y débiles existiendo brechas limitantes. 
Asimismo, la dirección de las mismas tiene que tener obedecer a la performance en gestión 

















Los diversos aplicados contribuyen al orden y profundización del conocimiento con respecto a los 
artículos relacionados con la investigación. Primero, el de observación ha permitido ampliar el 
conocimiento a través de la examinación de situaciones que se encuentran vinculadas al tema. 
Segundo, el analítico que consiste en la revisión detallada de los artículos, los cuales han sido 
analizados y luego desglosados en aspectos como el estado actual, evolución en el tiempo y la 
perspectiva futura que son base para desarrollar la temática. Finalmente, el descriptivo que contribuye 
a puntualizar entornos y acontecimientos que aportan a la variable de estudio y permite elaborar la 





Fueron de revisión bibliográfica y se utilizaron fuentes secundarias obtenidas de bases de datos, las 
cuales tienen la característica de ser confiables y reconocidas que sustentan sucesos que tengan 
relación con la variable de estudio. Para la búsqueda de información los integrantes realizaron la 
división de trabajo para alcanzar la cantidad de artículos asignados. Las fuentes se obtuvieron de 






 Los integrantes iniciaron con la búsqueda de cada uno de los artículos para identificar si estaban 
relacionados con la variable independiente. 
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 Las fuentes fueron de revistas indexadas y confiables, se identificaron con el DOI y el ISSN. 
 Se obtuvieron 20 artículos que se encontraban vinculados al tema, de los cuales solo se han hecho 
uso de 10. 
 Algunos de los artículos obtenidos se tuvieron que traducir porque estaban en otro idioma. 
 En el desarrollo de esta revisión se realizaron aspectos propios de análisis para culminar con el 
trabajo. 
 Para contar con una información detallada y mejor panorama se hizo necesario realizar lectura a los 
artículos completos. 
 Los miembros del equipo redactaron el desarrollo del documento presente, teniendo en cuenta los 
criterios establecidos. 
Selección 
En esta parte se tomaron en cuenta criterios para su elección: 
1. “Gestión de la calidad (…) organizaciones”. 
2. “La gestión de la calidad (…)versión 2015”. 
3. “Gestión de la Calidad (…)Acceso”. 
4. “Un sistema de gestión (…)la atención primaria”. 
5. “Introducción a los Sistemas (…) y Autoevaluación”. 
6. “Modelo (…)servicio” 
7. “Gestión (…)del conocimiento” . 
8. “Importancia (…)ciencias médicas”. 
9. “Modelo de (…)calidad de servicios” . 


























¿De qué manera 
las entidades 
utilizan la gestión 




Identificar  de 
que manera 
esta gestión es 
usada  por 
compañías que 




La interrelación de los 
recursos. 
 
Identificación de recursos se 
ve fortalecida con la 
participación social de los 
gestores y colaboradores a un 
fin de servicio. 
 
El artículo si cumple con el 
objetivo porque optimizan los 
procesos. 
 
Actualmente, se ha tomado 
relevancia en las 
organizaciones para cumplir 
con su rol responsable de 








¿Cuáles son los 
beneficios que 
aporta el ISO 9001 
a las organizaciones 
peruanas? 
 
Revisar  el 
beneficio que la 
normativa ISO 
9001 para lograr 
competitividad 




El ISO 9001 contribuye a que las 
compañías peruanas se 
adscriban para garantizar sus 
productos y/o servicios. 
 
La normativa es una oportunidad 
de desarrollo empresarial para 
que las instituciones fortalezcan 
sus procesos internos mediante 
la gestión oportuna y eficiente de 
sus recursos respaldando lo que 
ofrecen. 
 
Se cumple con el objetivo porque 
se da a conocer las ventajas 
empresariales que proporciona 
la norma, con la finalidad de que 
las empresas satisfagan las 
necesidades de los usuarios. 
 
Actualmente es imprescindible 
que las empresas cuenten con la 
certificación para mantenerse 





¿Cuál es el vínculo 
existente entre la 
gestión de la calidad 





tiene la gestión 




Un trabajo en conjunto permite 
erradicar procesos complejos 
para otorgar un servicio de 
calidad. 
 
Toda organización se afianza en 
los pilares como el compromiso 
de su equipo humano y control 
interno que permiten identificar 
los puntos débiles a mejorar para 
alcanzar la eficacia. 
 
Se cumple con el objetivo porque 
las entidades permanecen en 
constante proceso de evaluación 
y mejora continua. 
 
En este entorno cambiante es 
importante enfatizar la gestión, 
involucrando los tres niveles 
jerárquicos, con el fin de 
conseguir los objetivos 










¿Por qué es 
importante que las 
instituciones de 
salud adopten la 
gestión de calidad 
en sus actividades? 
 
Reconocer      los 
criterios que 





Aplicación de normas, 
procedimientos y protocolos que 
contribuyan en la atención 
primaria y secundaria para 
cualificar los servicios. 
 
Este sector al enfocarse en 
paralelo en las actividades de 
materia administrativa y ciencias 
de la salud contribuye a 
garantizar la calidad de los 
servicios. 
 
Se cumple con el objetivo, ya 
que promueve el trabajo 
conjunto. 
 
Hoy en día, la gran mayoría de 
organizaciones del sector salud 
resaltan sus actividades dejando 
en el olvido a la ciencia 
administrativa que es la base 






conocimientos  de 









gestión de calidad 




Al gestionarse en base a la 
calidad posibilita a las 
instituciones de salud adaptarse 
y desarrollar actividades 
destinadas a la mejora 
constante. 
Esta herramienta administrativa 
busca que las organizaciones 
identifiquen, analicen, y 
fortalezcan sus procesos y/o 
actividades orientadas al logro 
de la calidad. 
Se cumple con el objetivo, 
puesto que el modelo fue 
aplicado y adaptado acorde a la 
realidad de cada una de las 
instituciones sanitarias, logrando 
cubrir la satisfacción del 
paciente. 
En el presente los sectores 
empresariales requieren un 
modelo de gestión flexible y 
adaptable ,acorde a las 















eficiencia de la 





Identificar los criterios 




La experiencia que percibe el 
cliente a través de la 
expectativa de la gestión del 
servicio y las características y 
atributos para la gestión del 
producto. 
 
Las organizaciones de servicio 
ofrecen experiencias, atributos, 
características, emociones y se 
traslada de manera sensible a 
los clientes ,lo cual posibilita 
ventajas competitivas. 
 
Se cumplió con el objetivo y 
demás aspectos de la 
investigación. 
 
En el mercado moderno las 
empresas de servicio que tendrán 
viabilidad enfocan sus actividades 
en la conexión o relación del 









calidad  y 
conocimiento? 
 
Conocer la sinergia 
existente entre ambas 
gestiones. 
 
El trabajo en conjunto de las 
gestiones existentes en una 
organización posibilita que las 
actividades se desarrollen de 
manera eficiente y eficaz. 
 
Las empresas competitivas 
integran sus recursos que se 
complementan entre sí, con el 
fin de optimizar sus actividades 
eficazmente. 
 
Se cumple con el objetivo, puesto 
que se conoce la importancia y 
complementariedad de ambas 
gestiones y sus efectos. 
 
 
Las empresas que destacan en el 
mercado actual explotan sus 
recursos intelectuales e 
interactúan entre las áreas, lo cual 
beneficia a la organización en el 










¿Cuál es la importancia 
de incorporar la gestión 
de la calidad en 
instituciones sanitarias ? 
 
Resaltar la importancia 
de incorporar a gestión 
de la calidad en 
entidades sanitarias. 
 
La gestión fomenta la 
participación activa de los tres 
niveles jerárquicos para el 
logro de los objetivos, 
identificando sus recursos y 
limitaciones. 
 
Una organización que se 
enfoca en su estructura 
organizacional, promueve que 
la gestión se desarrolle de 
manera pertinente. 
 
Se logra el objetivo porque se 
enfatiza en los beneficios de la 
gestión para organizaciones. 
 
En el mercado competitivo actual 
las organizaciones eficientes 
comparten el compromiso de la 
gestión y mantienen una cultura 
organizacional fortalecida para 
alcanzar la calidad en el 





¿Cómo las actividades 
administrativas 
contribuyen al prototipo 
de gestión de calidad en 
las organizaciones? 
 
Reconocer la influencia 
de las actividades 
administrativas como 
soporte a la gestión en 




garantizan una adecuada 
gestión de calidad al alinear 
las actividades administrativas 
con sus objetivos, políticas y 
valores corporativos. 
 
La organización enfatiza en 
sus propósitos institucionales 
e involucran sus recursos para 
ofrecer calidad en lo que 
venden. 
 
Se consigue el objetivo, puesto 
que se reconoce al proceso 
administrativo como pilar para 
gestionar eficientemente en 
compatibilidad con la misión de 
una organización. 
 
Actualmente, las empresas 
utilizan un diagnóstico interno y 
externo que evalúen sus recursos 
para una gestión apropiada 











¿Cuáles son los motivos 
que conllevan a una 
universidad implementar 
una estructura basado 
gestión de calidad.? 
 
Precisar los motivos 
impulsores de las 
instituciones superiores a 
implementar la gestión en 
sus procesos. 
 
Interrelacionar los procesos 
en las organizaciones 
mediante la gestión para 





Los elementos de una 
organización al 
complementarse permiten 
incrementar su nivel de 
competencia. 
 
Se alcanza el objetivo, ya que 
se logra precisar los motivos 
que impulsan a la organización 





Hoy en día, las empresas que 
destacan en el mercado tienen 
presente, que es 
imprescindible una pertinente 
gestión tomando en 





















Considera lo siguiente: 
-Integración de procesos. 
-Optimización de recursos. 
- Fortalecimiento del talento 
humano. 
-Adaptación al cambio para 
sobrevivir. 
-Identificación de fortalezas y 
debilidades. 
 
Cumple de manera favorable con el 
análisis de estudio. 
A partir de los resultados el ministerio 
de educación elaboró el plan decenal 
2006-2016,cuyo fin es garantizar la 




















Se identifican los siguientes 
principios: 
-Orientación al usuario. 
-Liderazgo. 
-Colaboradores participativos. 
-Enfoque en el sistema. 
-Enfoque en los procesos. 
-Mejorar continuamente 
-Enfoque en la toma de decisiones 
-Relaciones comerciales con el 
proveedor. 
 
La normativa facilita el desarrollo 
empresarial dentro y fuera del país, 
las organizaciones que se adscriben 
tienen la oportunidad de ser 
competitivas y mediante éste 
indicador, garantizar la calidad de lo 


























-Determinación de sub procesos 
-Secuencialidad e interrelación. 
-Gestión apropiada y orientada a la 
eficacia. 
 
Se cumple en términos 
favorables porque afirma la 
relación entre ambas variables. 
La gestión contribuye a 
incrementar la eficiencia y 




















Los criterios considerados son: 
-Compromiso del personal. 
-Capacidad de respuesta efectiva a 
pacientes. 
-Verificación de instrumentos. 
-Integración de programas de 
dirección y servicios. 
-Creación de cultura organizacional. 
. 
 
Cumple relativamente porque 
en las organizaciones de salud 
es oportuno utilizar estos 
elementos para otorgar 
garantías en la prestación del 






















Personal sanitario conoce 
modelo EFQM para lograr la 
excelencia del servicio. 
 
El modelo EFQM permite el 
progreso de la calidad de los 
servicios deficientes en 
aspectos como la atención 












Las empresas que 
ofrecen servicios 
Los criterios planteados en 





-Diseñar el servicio 
-Diseñar la prestación, 
ejecución y medición de los 
servicios. 
 
Se ha logrado identificar que 
las organizaciones que 
adoptan modelos de gestión 
que involucra a su público 
objetivo son aquellas que 
logran la calidad de sus 
servicios, puesto que estas 





















El Instituto nacional 
de investigaciones 
 
La sinergia existente de ambas 
gestiones: 
-Radica en fortalecer el capital intelectual 
-Busca aprovechar los recursos de la 
organización 
-Desarrolla ventaja competitiva mediante 
el talento humano para el logro de la 
calidad 
 
Se logra conocer que las 
organizaciones que crean 
sinergia entre sus gestiones y 
las alinean con los objetivos 
organizacionales podrán 





















El implementar la gestión para la calidad 
es importante 
-Generar organizaciones sostenibles y 
fortalecidas 
-Interrelacionar y comprometer los 
miembros de la organización. 
-Realizar un eficiente uso de los recursos 
 
Las empresas que 
implementan la gestión de la 
calidad en sus procesos 
buscan establecer una base 
sólida para crear 
organizaciones sostenibles 
en las que se enfatiza la 
participación activa de los 
miembros y optimizar los 

























La influencia de las actividades 
administrativas es: 
- Determina la eficacia para cumplir los 
objetivos organizacionales. 
- Genera alternativas de solución frente a 
las contingencias que presenta el sector 
salud. 
 
Se logra reconocer que las 
actividades administrativas 
son soporte al momento de 
gestionar, ya que pretenden 
alcanzar calidad como base 
para poder enfrentar 
cualquier contingencia que 





















Los motivos que proporciona el 
implementar la gestión en los procesos 
son: 
- Asegura la calidad 
- Promueve la mejora continua 
 
Las empresas que 
implementan la gestión en 
sus organizaciones  mejoran 
y fortalecen sus procesos, el 
cual permite asegurar la 
calidad del producto o 
servicio, así como también 
promueve la mejora continua 















1, 3,7 y 8. 
-Aprovechamiento  y 
uso racional de 
diversos recursos. 
 1: Colombia 
3,7 y 8 Cuba 
7: Mejora continua. 
8 Identifica 
cooperación del 
personal para la 
sostenibilidad de las 
organizaciones. 
En la actualidad toda 
organización que 
participa  en  un entorno 
competitivo  direcciona y 
  -Adhesión, secuencia  alinea sus actividades al 
  e interrelación de  uso de una gestión 
  procesos para la  adecuada que beneficie 










 2: Perú 
4 y 6: Cuba 
 
2: La norma ISO 9001 
empresas garanticen 
 
Al estable un modelo de 
gestión y obtener la 
  de gestión.  productos y servicios certificación ISO 
  -Involucra a  que brinda al usuario, permiten el desarrollo 
  stakeholders,  promoviendo empresarial y la 
  procesos y entorno  participación interna y sostenibilidad en el 













5, 9 y 10 
-importancia de 
desarrollar 
 5: España 
9: Venezuela 
10: Ecuador 
.5: Modelo EFQM Las  empresas  que  toman la 
iniciativa de gestionar 
eficazmente  adaptan sus 
  actividades   actividades administrativas 
  administrativas en   acorde a los requerimientos 
  relación al modelo de   del mercado competitivo con 
  gestión.   el objetivo de destacar por la 
  - Generar ventaja   calidad frente a la 

















 Los artículos de los autores Hernández y otros, Roque.R y otros,León.C y otros, 
Leonard.A manifiestan que las organizaciones requieren ser eficientes logrando 
maximizar su capacidad de producción con los recursos utilizados. Asimismo, la 
observancia en los procesos internos que produzcan un efecto de fortalecimiento para la 
competitividad teniendo presente la innovación. 
En referencia al objetivo de la investigación de los integrantes del grupo, si se cumple 
porque evidencia los criterios del modelo para que la empresa sea sostenible en el tiempo. 
 
 Los autores Lizarzaburu, Amador.C y Cubero.O y Alonso, A. en sus artículos expresan 
que las organizaciones incorporan modelos de gestión e involucran a sus grupos de 
interés garantizando lo que brinda en un mercado permanentemente competitivo. 
En función al objetivo del trabajo es acorde y correspondiente, ya que muestra a la gestión 
y a la normativa ISO 9001 como oportunidad para las empresas. 
 
 Se tiene a los autores Robledillo.A y Velázquez.D, León.B,Becerra y otros quienes 
exponen que, toda organización considera los procesos administrativos para desarrollar 
eficientemente las operaciones, del mismo modo, competir para posicionarse y promover 
el camino a la competitividad. 
En concordancia con el objetivo del trabajo, se cumple porque, enfatiza la ventaja 
competitiva de las empresas mediante una gestión integral que involucre los niveles 
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